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El estudio titulado Estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa 
Talma tiene como objetivo determinar la relación entre las estrategias de cobranza y 
la morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. De diseño no 
experimental, la muestra del estudio se determinó con 73 empleados del área de 
créditos y cobranza, facturación y comercial con una muestra de 62 colaboradores de 
Talma con un muestreo aleatorio simple. Se aplicó la técnica de la encuesta a través 
de un cuestionario tipo Likert validado por juicio de expertos, la confiabilidad se obtuvo 
con el Alpha de Cronbach, los resultados fueron procesados mediante el software 
SPSS versión 23. 
Finalmente se concluyó que existe una relación significativa entre las variables 
estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios 




















The objective of the study entitled "Collection strategies and delinquency of the clients 
of the Talma company" is to determine the relationship between the collection 
strategies and the delinquency of the clients of the Talma, Callao - 2017 company. Of 
non-experimental design, the sample of the The study was determined with 73 
employees from the area of credits and collection, invoicing and commercial with a 
sample of 62 Talma employees with a simple random sampling. The survey technique 
was applied through a Likert-type questionnaire validated by expert judgment, the 
reliability was obtained with the Cronbach's Alpha, the results were processed through 
the software SPSS version 23. 
 
Finally, it was concluded that there is a significant relationship between the variables 
collection strategies and the delinquency of the clients of the company Talma Servicios 
Aeroportuarios. 
 
















1.1     REALIDAD PROBLEMÁTICA 
A nivel internacional la morosidad se ha convertido en un problema para la 
gestión financiera de las empresas, ya que el retraso de los pagos genera un problema 
de liquidez, problemas en el crecimiento de la organización, costos financieros, la 
pérdida de beneficios y reducción de personal.  
En el sector logístico las empresas empiezan a progresar, siendo las áreas de 
créditos y cobranzas los últimos en capacitarse generando cuentas por cobrar vencida 
esto producto de la falta de políticas internas  
Esta problemática se ha originado porque en la casi totalidad de los países el 
desproporcionado otorgamiento de crédito a los clientes no cuenta con un proceso 
rígido de evaluación, lo cual en muchos casos conlleva a un retraso en las cobranzas.  
Adicionalmente hay que mencionar las altas tasas de interés que se mueve en 
el sistema monetario internacional (Estados Unidos) repercuten en algunos países, 
esto encarece el crédito y por consiguiente las empresas que se ven obligados a 
prestarse liquidez se les dificulta cumplir con sus obligaciones. Hay que mencionar la 
continua modificación de políticas internas de ciertos países ejemplo caso Venezuela 
ha provocado desestabilización del comercio interno que a la fecha vemos el retiro de 
muchas empresas o están siendo estatizadas por el país en mención. 
Actualmente en la realidad peruana, las empresas con el fin de generar ventas 
para poder continuar con sus objetivos no han profundizado en sus controles de 
otorgamiento de crédito; sin embargo, las políticas que están siendo implementadas 
por este nuevo gobierno estamos pronostican una mejoría en las ratios de morosidad.  
En el caso puntual de la empresa Talma Servicios Aeroportuarios la 
problemática se manifiesta mediante el incremento en la morosidad al cierre de cada 
mes de nuestros principales clientes de la unidad de negocio rampa y carga esto 




de tipo referencial esto aumenta el riesgo de incertidumbre sobre el recupero de la 
deuda de nuestros clientes. 
El débil seguimiento de las carteras de clientes y la falta de estrategias y 
políticas de crédito está causando en la organización eleve su índice de morosidad, 
además el incumplimiento de los pagos de los principales clientes de nuestra cartera 
se debe al incremento en sus ventas en algunos casos en un 65% generando el 
sobregiro de sus líneas actuales, presentando problemas para cumplir con sus 
obligaciones en los plazos establecidos. 
El deterioro de las carteras de clientes al crédito obedece a que gran parte de 
las facturas emitidas a los clientes se encuentran vencidas excediendo el plazo 
otorgado, esto conlleva a que mucha de esa deuda se provisione. 
Todas estas deficiencias están generando que las ratios de morosidad sean 
muy altos produciéndose lentitud en las cobranzas y posibles rupturas en las 
relaciones comerciales que mermarían a futuro la liquidez de la empresa. 
En ese sentido, la presente investigación pretende determinar la relación entre 
estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao – 
2017. 
 
1.2     TRABAJOS PREVIOS (ANTECEDENTES) 
1.2.1 Internacional 
Parrales (2013) autor de la tesis titulada “Análisis del índice de morosidad en la 
cartera de créditos del IECE Guayaquil y propuesta de mecanismos de prevención de 
morosidad y técnicas eficientes de cobranza”, Universidad Politécnica Salesiana, para 
obtener el grado de magister en administración de empresas, Guayaquil Ecuador; la 
formulación de su problema considera el alto índice de morosidad presentada en su 
cartera de clientes, en su hipótesis resalta que el abandono estudiantil y la carencia de 
oportunidades laborales es una de las causas del incremento en el alto índice de 
morosidad de la cartera de clientes del IECE Guayaquil. Su objetivo general es 




los mecanismos de prevención y técnicas de cobranza para una recuperación de 
deuda. La investigación fue de tipo no experimental y descriptiva, utilizo una técnica 
de muestreo probabilístico y una muestra aleatoria simple, con una población de 1800 
beneficiarios de crédito y una muestra de 236, donde se observó que los beneficiarios 
de crédito educativo presentan un 55.90% de beneficiarios con una cuota vencida, el 
35.20 % con dos cuotas vencidas y el 8.90% tenía tres cuotas vencidas. El autor 
concluye que la falta de personal que cubra con los requerimientos del área para 
realizar una cobranza efectiva y la falta de capacitación con respecto a la gestión de 
cobranza aumenta los índices de morosidad en un 10%, a esto se suma la falta de 
mecanismos que ayude a aquellos clientes que no pueden cancelar sus cuotas a 
tiempo. Por lo que recomienda contratar a más personal que apoye con la gestión de 
cobranza de esta manera hacer uso de los instrumentos de prevención de morosidad 
y enfocados en la mejora de sus gestión de recupero de deuda. 
 
Caiza (2015) autor de la tesis titulada “Modelo de gestión de cobranza para 
disminuir la cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito “Pakarymuy” Ltda 
Agencia Pelileo”; Universidad Regional Autónoma de los Andes Uniandes, para 
obtener el título de ingeniero en contabilidad, Auditoria y Finanza. CPA, Ecuador. Tiene 
objetivo general planificar un proceso de gestión de cobranza con la finalidad de 
reducir la cartera vencida. En esta investigación su modalidad de investigación fue 
cuali- cuantitativo de tipo bibliográfico, de campo y descriptiva, utilizaron métodos 
inductivos, deductivos e histórico lógico. Su técnica fue mediante encuestas, se tuvo 
una población de 418 encuestados y una muestra de 205, se hizo un comparativo de 
últimos años siendo el porcentaje de morosidad de su cartera entre los años 2013 y 
2014 de 22 a 25% esto por la falta de efectividad en su gestión de cobranza. El autor 
concluye que la falta de seguimientos en los créditos asignados en su cartera de 
clientes incrementa los índices de morosidad, esto se debe a la falta de un análisis 
para saber las causas que genera el incumplimiento en los pagos. El autor recomienda 
planificar una nueva propuesta de gestión de cobranza utilizando las herramientas 




Vaca (2016) autor de la tesis titulada “Modelo de gestión de cobranza para la 
empresa Eléctrica Provincial COTOPAXI”; Pontificia Universidad Católica del Ecuador 
sede Ambato, para obtener el título de magister en administración de empresas, 
Ecuador. Su objetivo llevar a cabo un modelo de gestión de cobranza para la 
organización Eléctrica Provincial COTOPAXI. En esta investigación tiene un método 
inductivo y una modalidad de investigación cuantitativa, la información recopilada se 
hizo mediante encuestas a los colaboradores para determinar las falencias de los 
procesos y poder así establecer estrategias de mejora. Su nivel de investigación fue 
de campo, bibliográfica, exploratoria y descriptiva. Con una población de 78,622 
clientes de 7 ciudades del ecuador con una muestra de 1,052. El autor concluye que 
de implementarse el modelo de gestión de cobranza la recuperación de deuda será de 
$ 672, 290.44 en el primer año mejorando la calidad de la cartera de clientes, ya que 
en el piloto de implementación de la mejora que se realizó se propuso un plan de pagos 
que beneficiaba al cliente y de esta manera sus cuentas por cobrar estén al día. Nos 
recomienda implementar un modelo de gestión de cobranza y hacer de conocimiento 
a todo el personal con la finalidad que se comprometan adquirir nuevas estrategias 
para desenvolver de mejor manera sus funciones diarias. 
 
1.2.2  Nacionales 
Coronel (2016) autor de la tesis titulada “Estrategias de cobranza y su relación 
con la morosidad en la Entidad Financiera Mi Banco – Jaén 2015”; Universidad Señor 
de Sipan, para obtener el título profesional de contador público, Perú. Tiene como 
objetivo definir como las estrategias en la cobranza reduciría la morosidad de la 
entidad financiera Mi Banco. La metodología utilizada en esta investigación es 
descriptiva correlacional propositiva y un diseño cuantitativo no experimental, tuvo un 
método de investigación analítico deductivo y su técnica de recolección de datos fue 
mediante encuesta con un cuestionario de 20 preguntas. Conto con una población de 
320 clientes y una muestra de 172 clientes morosos donde en una de sus preguntas 




realiza un análisis de la situación financiera de sus clientes, un 10 % estuvieron 
indiferentes y un 6% estuvieron en desacuerdo. El autor concluye que implementando 
estrategias de cobranza se proyecta a reducir su indicador en un 3% al cierre del año, 
también se determinó que se debe mejorar el análisis financiero a los clientes y 
negociar alternativas de pago dependiendo el tipo de cliente y deuda. Recomienda 
implementar estrategias con la finalidad de tomar mejores decisiones que beneficien a 
la organización para disminuir la morosidad e incrementar su rentabilidad. También es 
importante la capacitación constante a su personal de esta manera se podrá inculcar 
a los clientes una mejora en la cultura de pagos.  
 
Nole (2015) autor de la tesis Titulada “Estrategias de cobranza y su relación con 
la morosidad de pagos de servicios en la zonal Ferreñafe de la entidad prestadora de 
servicios de saneamiento de Lambayeque S.A; Universidad Señor de Sipán, para 
obtener el título profesional de administrador, Pimentel Perú. Formula su problema 
buscando tácticas de cobranza que se relacionen con la morosidad de pagos de 
servicios en EPSEL Ferreñafe. Tiene como objetivo principal determinar la relación 
entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos de servicios EPSEL S.A, la 
metodología utilizada es la investigación descriptiva - correlacional. Con una población 
al 1660 usuarios y una muestra de 312 usuarios. La técnica utilizada fue mediante 
encuestas y observación directa; Se concluyó con la relación que existe entre las 
estrategias de cobranza y la morosidad de pagos debido a la ineficiencia en las 
estrategias de cobranza esto produce que la morosidad de los clientes sea muy 
elevada. 
 
Aguilar (2017) autora de la tesis Titulada “La morosidad y su relación con los 
estados financieros de los centros educativos particulares de Los Olivos, en el año 
2017; Universidad Cesar Vallejo, para obtener el título profesional de contador público. 
Tiene como objetivo principal determinar de qué manera la morosidad se relaciona con 
los estados financieros de los centros educativos particulares de los Olivos, la 




correlacional. Con una población al 60 contador y una muestra de 52 personas que 
son contadores públicos. La técnica utilizada fue mediante un cuestionario mediante 
la escala Likert de 5 niveles, el autor concluye que en los centros educativos 
particulares de los olives, existe una relación entre la morosidad y los estados 
financieros, debido a que uno se refleja las consecuencias del otro y esto se ve 
reflejado en los estados financieros. Recomienda la implementación de políticas de 
cobranzas especificando los procesos cuando se presente un impago, asimismo 
utilizar contratos por los servicios educativos mediante una declaración jurada firmada 




1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Variable: Estrategia de cobranza 
Definición de Estrategia 
Según Hax, A y Majluf, M (2004) define la estrategia como el medio que 
establece el propósito de la organización en términos de sus objetivos a largo plazo, 












Asimismo, Hax indica que el propósito estratégico comprende un proceso activo 
de gestión, creando un sentido de urgencia, centrando a la organización en la esencia 
de ganar motivando al personal a través de las siguientes acciones. (p. 32) 
- Desarrollar una actitud competidora en todos los niveles a través del uso amplio 
de la inteligencia competitiva. 
- Proporcionar a los empleados los conocimientos necesarios para trabajar 
efectivamente, dejando espacio para la contribución individual y de equipo. 
- Guiar la asignación de recursos utilizando el propósito estratégico como criterio 
de consistencia. 
- Darle tiempo a la organización para digerir un desafío antes de lanzar otro 
nuevo. 
- Establecer hitos claros y revisar los mecanismos para efectuar un seguimiento 
del proceso y garantizar que el reconocimiento y la recompensa interna 
refuercen el comportamiento deseado. 
Definiciones de Estrategia de cobranza 
Sobre las definiciones del constructo estrategia de cobranza se identificaron las 
siguientes definiciones 
Según Molina, V (2005) define a la estrategia de cobranza como el inicio de una 
labor de cobro con mucha energía, poco tiempo después se abandona esta tarea hasta 
que llega el momento en que la gestión de recuperar una cuenta no continua […] cobrar 
cobrando es la única manera segura para recuperar una cuenta por cobrar. (p.13) 
Asimismo, Ettinger y Golieb (2000), indica que: La cobranza es fundamental 
para el éxito de cualquier negocio que vende a crédito, cualquiera que sea la amplitud 
del negocio, sus utilidades dependen especialmente del ciclo y la frecuencia de 





Además, Morales A y Morales J (2014) definieron que la gestión de cobranza 
como las estrategias para segmentar la cartera de clientes de acuerdo con las 
características comunes de los clientes y las cuentas. (p.146) 
A partir de las definiciones arriba descritas, la autora de la presente 
investigación considera que la gestión de cobranza presenta las siguientes 
características: 
Tiene como objetivo la recuperación de una cuenta por cobrar; realizar la 
recaudación se realiza en el menos tiempo posible aplazando el pago a nuestros 
proveedores sin perjudicar el crédito de la compañía con ellos y su implementación 
necesita de estrategias que consideren la segmentación del cliente. 
 
Evolución histórica del constructo estrategias de cobranza 
En la revisión bibliográfica se encontraron los siguientes hitos 
 
La definición de Molina tuvo como aporte más importante fue considerar que la 
gestión de cobranza tiene como objetivo la recuperación de una cuenta por cobrar. 
 
Mientras que Ettinger y Golieb (2000) aporta que el éxito de toda organización 
que vende al crédito radica principalmente en la cobranza. 
 
Asimismo, en la definición Morales (2014) tiene como aporte la implementación 
de estrategias que tiene como punto basadas en la segmentación de clientes. 
 
Características  
Las estrategias de cobranza se caracterizan por: 
 
 Buscar el cumplimiento o puntualidad de sus obligaciones adquiridas y así 





 Mantener el volumen de las ventas y desarrollar hábitos de pago puntual en los 
clientes. Ettinger (2000) 
 En relación al procedimiento, se presentan 5: notificación por escrito, llamadas 
telefónicas, visitas personales. mediante agencia de cobranza, recurso legal. 
(Ettinger y Goliet, 2000). El primero explica las notificaciones mediante el envío 
de cartas formales solicitando el pago de la deuda; el segundo refiere a las 
llamadas telefónicas a los clientes solicitando el pago correspondiente, de tener 
una conciliación exitosa se acordar nuevos plazos de pago; el tercero refiere a 
las visitas personales a los clientes al crédito; el cuarto refiere a terciarizar la 
cobranza con empresas especializadas en cobranza pre judicial y judicial; el 
quinto explica el iniciar de un proceso legal de cobranza mediante agencia 
especializada en cobros. 
 
 En relación a los mecanismos de cobranza se presentan en función al tiempo, 
30-60-90 días de retraso; donde a los 30 días se realiza una llamada al cliente 
seguido de 3 cartas escalonadas, a los 60 días se debe realizar la visita al 
cliente previa coordinación y por ultimo a los 90 días transferir la cobranza al 
departamento legal. 
 
 En relación a los tipos de cobranza, se presentan 3: Cobranza formal, judicial y 
extra judicial; La primera, es un proceso que se realiza con los recursos y 
personal calificados propios de la compañía, utilizando las herramientas más 
adecuadas y siguiendo con los procedimientos debidamente establecidos. Si 
pese a la gestión realizada agotando todos los recursos, la empresa no tiene 
una respuesta positiva de pago por parte de los clientes es necesario que la 
empresa adopte otras medidas; para el segundo tipo de cobranza es 
indispensable el contar con el personal altamente calificado, es decir disponer 
de los servicios de una abogado o departamento legal especializado en 
cobranza judicial. Es importante mencionar que la cobranza judicial puede ser 
muy costosa y perjudicial para la empresa dado que representa una pérdida del 




deudor y los abogados sin necesidad de  llevar el caso a juicio llegando a un 
acuerdo de pago extrajudicial a fin de disminuir el incremento de costos 
relacionados con el tiempo y molestias causadas para ambas partes, 
estableciendo nuevas fechas de pago, montos con intereses mínimos 
adicionales etc.  
 
 En relación a las fases de cobranza se presentan 4: Prevención, cobranza, 
recuperación y extinción. La primera son acciones con la finalidad de evitar el 
incumplimiento del pago de un cliente, disminuyendo el riesgo de mora de las 
carteras de clientes y asegurar las herramientas necesarios para actuar en caso 
de aumento de riesgo por el incremento de las cuentas por cobrar, siendo el 
caso de las acciones legales, ya sea con los abogados de la empresa o a través 
de un despacho especializado en la recuperación de deuda; la segunda fase 
son las acciones destinadas a recobrar adeudos en tempranas instancias de 
mora, la empresa aun desea continuar su relación con el cliente, debido a que 
aún existe la posibilidad de hacer negocios de manera rentable; la tercera son 
acciones encaminadas a recuperar adeudos, probablemente no se desea 
continuar la relación comercial con el cliente ya que considera que no 
recuperará lo adeudado; por último la fase extinción que son las acciones 
encaminadas a registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldadas 
cuando los clientes han pagado lo adeudado. 
 
 En relación a las etapas de cobranza se presentan 4: Etapa de rutina 
impersonal, etapa de exhortación impersonal, etapa de exhortación 
personalizada y la etapa de acción drástica o legal. La primera etapa realiza la 
clasificación de los deudores, sobre todo aquellos clientes que no pagaron en 
las fechas pactadas de manera parcial o total; los medios a utilizar son el envío 
de clientes de estados de cuenta (o facturas). Los clientes que se encuentran 
en esta etapa son generalmente aquellos que esperan un aviso de que la deuda 




cuando se vence; las segundas siguen siendo impersonales lo que varía es la 
persuasión al cliente a que pague los saldos vencidos, las cartas que se utilizan 
son más enérgicas con la finalidad de lograr el pago de lo vencido. Tercero 
etapa son gestiones que se realiza ante el deudor antes de llegar a una acción 
legal, aquí encontramos clientes insolventes o aquellos que han sufrido algún 
accidente o adversidad o los comúnmente llamados estafadores quienes a 
propósito se rehúsan a pagar lo adeudado, en esta etapa las herramientas a 
utilizar son las cartas personales y las notificaciones en central de riesgo con la 
finalidad de registrar su historial crediticio; por último se presenta la etapa legal 
donde se identifica si el deudor posee bienes propios con la finalidad de iniciar 
un proceso legal, utilizando las técnicas de cobranzas como la de convenio de 
ampliación donde se les otorga un plazo más largo para cubrir lo adeudado.  
 
Dimensiones de la estrategia de cobranza: 
Sistema de cobranza: Montaño (2013) lo define como el proceso administrativo que 
tiene como objeto recuperar el importe de las ventas vencidas de las cuales dependen 
los ingresos.  Por lo tanto, permite a las empresas ser más eficaz en cuanto su gestión 
de cobro, ya que facilita el manejo de las mismas. (p.58) 
Siendo sus indicadores: 
 Importancia de cobranza: explica “Los procedimientos para la cobranza 
revisten gran importancia, debido a que capacitan a la creedora para 
reinvertir su capital, mantener el volumen de las ventas y desarrollar hábitos 
de pago puntual en los clientes. Ettinger (2000, p.293) 
 Normas de Cobranza: Una empresa bien organizada determinara que 
división de ella asumirá la responsabilidad de la cobranza y procederá a 
establecer una clara norma que cubra el trabajo de cobros. Estas normas se 
someterán al análisis periódico de acuerdo con las condiciones necesarias 
de la compañía. Villaseñor (1996, p.220) 
 Políticas de Cobranza: El gerente de crédito debe de hacer todos los 




para realizar el cobro con rapidez. Existen (4) motivos, necesarios para hacer 
los cobros. 
 Cuanto más se retrasen en los pagos los clientes, mayor será la 
probabilidad de que con el tiempo, se convierta en una pérdida por 
cuentas incobrables. 
 La lentitud de los cobros hace perder ventas, por lo cual el cliente 
honrado que está retrasado en sus pagos, siente aversión a seguir 
aumentando su deuda comprando más. 
 Una política de cobranza sencilla pero firme, contribuye a conservar el 
respeto de los clientes, que pueden reflejarse en sus reacciones, a los 
esfuerzos de venta de la compañía. 
 El prestigio de una compañía por sus políticas de cobro, eficiente y alerta, 
constituye en sí mismo un formato importante que influye en la 
puntualidad de los pagos. Estas políticas van hacer especificadas y 
determinadas como un patrón de acuerdo a las necesidades que se 
presenten en las diversas organizaciones y estarán plasmada en ellas 
las normas a seguir y al momento más oportuno para ser ejecutadas. 
Ettinger y Goliet (2000, Pág. 35) 
 
Procedimientos de cobranza Según Ettinger y Goliet (2000), existen varias técnicas 
de procedimientos fundamentales de cobranza, donde identificamos los siguientes 
indicadores: 
 
 Notificación por Escrito.- Es el envío de cartas en términos formales, 
dirigidos a los clientes, en donde se les exige el pago de la deuda 
contraída. 
 Llamadas Telefónicas.- La institución puede llamar y exigir el pago 





 Visitas Personales.- Esta técnica es mucho más común a nivel de crédito 
del consumidor, pero también pueden utilizarla los proveedores 
industriales. 
 Mediante agencia de Cobranza.- Una empresa puede transferir las 
cuentas incobrables a una agencia o a un abogado para que estos se 
encarguen de ellas. 
 Recurso Legal. - Es la medida más estricta en el proceso de cobranza, y 
representa una opción antes de utilizar una agencia de cobros. 
 
 
1.3.2. Variable: Morosidad 
Definiciones de Morosidad 
Sobre las definiciones del constructo morosidad se identificaron las siguientes 
definiciones: 
Según Westley, G y Branch, B (2000) explica que la morosidad suele variar y 
que los contantes cambios en las políticas de las cooperativas influyen 
constantemente, a pesar de esto se busca motivar a los deudores a cumplir con las 
fechas de pagos pactadas. (p.78) 
 
Asimismo, Brachfield, P (2003) define a la Morosidad como aquel deudor que 
paga tarde, pero paga, es decir no hablamos de un incumplimiento definitivo sino de 
un incumplimiento tardío. (p.32) 
 
Además, Wicijo C y Rodriguez (2008) define que el retraso en el cumplimiento 
de una obligación se denomina jurídicamente mora, consecuentemente se considera 
que el cliente se halla en mora cuando su obligación está vencida y retrasa su 
cumplimiento de forma culpable. Desde el punto de vista formal, no supone un 




tardío de la obligación lo que trae consigo problemas con la liquidez de las empresas”. 
(p.6) 
 
Finalmente, Brachfield, P (2010) indica que las causas de incumplimiento de 
pago suelen ser muchas, por lo que no solo se debe tomar medidas legales, sino que 
se de educar al cliente, estableciendo medidas que contribuyan a la cultura de un buen 
pagador. (p.19) 
A partir de las definiciones arriba descritas, la autora de la presente 
investigación considera que la morosidad presenta las siguientes características: 
Tiene como objetivo la de motivar a los deudores a cumplir con las fechas de pago; 
establecer que contribuyan a la cultura de un buen pagador. 
 
Determinantes Macroeconómicos de la morosidad  
Saurina (1998) sostiene que, debido a la naturaleza de los problemas 
financieros que atraviesan las empresas que quiebran, la morosidad es un paso previo 
a dicha quiebra aunque no necesariamente una empresa morosa terminará 
quebrando. De esta manera utiliza algunas de las conclusiones teóricas de modelos 
que tratan quiebras de empresas para explicar los determinantes agregados de la 
morosidad. (p. 393-426) 
 
Determinantes Microeconómicos de la morosidad  
Aguilar y Camargo (2004) encontraron que existe una relación negativa entre la 
calidad de la cartera y la política crediticia, la eficiencia de la empresa en el manejo del 
riesgo, los incentivos que tienen las entidades para expandirse y el nivel de eficiencia 
de la gestión de cada una de las instituciones micro financieras. Además, estos autores 
encontraron que la relación era positiva cuando se trataba de la diversificación de la 
cartera de colocaciones por tipo de crédito y sectores, el tipo de negocio y el perfil de 
riesgo y en cuanto se refiere a la presencia de garantías obtuvieron conclusiones 






Causas de los Morosos 
Insolvencia: Según Brachfield, P (2008) Es la habilidad institucional para resolver 
problemas de deudas, existen tres tipos de insolvencia según su origen: 
 
1.- Son las que ya existían en el momento de conceder el crédito comercial. 
2.-  Las insolvencias sobrevenidas son las que surgen por razones ajenas a 
la voluntad del deudor y son imprevisibles. 
3.  Las insolvencias intencionales son aquellas aplicadas por el deudor para 
eludir sus obligaciones. 
 
Causas de los impagados imputables a terceros: Son terceros que actúan en 
momentos de operaciones comerciales. Los dilemas más usuales: 
• Fallos de la agencia de transportes. 
• Fallos del representante o agente comercial. 
 
Causas de los impagados imputables al deudor. Las causas son: 
 
• Aumento de sus obligaciones por encima de sus ingresos. 
• Un freno a su corriente de ingresos por un cambio de situación laboral, 
desempleo, enfermedad, accidente. 
• Problemas familiares o personales. 
 
Dimensiones de la morosidad: 
Incumplimiento de la obligación: Según López, E (2006) supone el no realizar 
exactamente la prestación debida por parte del deudor. Puede haber un 
incumplimiento total de la prestación o un cumplimiento defectuoso o parcial de la 
misma y puede deberse a distintas razones: bien a que el deudor no está dispuesto a 
cumplir con la obligación porque no quiere, o bien porque el cumplimiento ha devenido 
objetivamente imposible, supone una lesión en el derecho de crédito del acreedor que 





Siendo sus indicadores 
 
 Políticas de Cobranza: Según Reyes, A (2002) define a las políticas como 
“los patrones generales que tienen por finalidad orientar la acción, dejándoles 
a los superiores más campo para las decisiones que les corresponden tomar, 
por lo cual, sirven para enunciar, interpretar o reemplazar las normas 
concretas”. (p.169) 
 
 Ratio de cuentas por cobrar: se define como la ratio que calcula el número 
de veces que ha sido renovado las cuentas por cobrar, es decir la cantidad 
de veces que la empresa ha otorgado créditos a sus clientes durante un 
ejercicio, para calcular este ratio se tiene que sumar las cuentas por cobrar 
netas al inicio de año y las cuentas por cobrar a fin de año, la suma de ambas 
se divide entre dos, este valor nos indicara la cantidad de veces que rotan las 
cuentas en el periodo. Olivera, M (2011, p.10) 
 
 Relación de clientes morosos:  Existen varios tipos de clientes morosos, 
según Brachfield, P (2008), existen algunos grupos, estos son: 
 Los clientes mal informados: Son aquellos clientes que han sido mal 
informados sobre los requisitos de venta y la forma de pago. No 
ofrecen ningún tipo de riesgo, ya que pagaran una vez se les 
proporcione bien los datos y estipulaciones de pago.    
 Los clientes que han tenido impagados técnicos: Constituido por una 
equivocación en el domicilio bancario o en los plazos de entrega.  
 Los clientes que han bloqueado el pago: Son aquellos clientes que 
dejan de pagas sus obligaciones por litigios comerciales o 
desacuerdos con facturas, por lo que, han de detener el pago para 
que el proveedor solucione los dilemas.  
 Los deudores fortuitos: Son aquellos clientes que padecen 




es temporal. Por lo que, ni bien superan la crisis cumplen con sus 
obligaciones.  
 Los clientes solventes y con liquidez, pero malos administradores: 
Aquellos clientes que no saben administrar su negocio, por lo que, 
han extraviado recibos por mala gestión.  
 Los clientes son solventes, pero la factura del acreedor es 
insignificante: Son aquellas corporaciones con una burocracia que 
daña el proceso de cobranza.   
 Los clientes sin planificación: Son aquellos clientes que se han 
endeudado sin razón alguna, por lo que, su capacidad es limitada 
frente a estos factores.  
 Los deudores negligentes: Aquellos clientes que carecen de prontitud 
y compromiso.   
 Los morosos habituales: Son aquellos clientes que poseen 
problemas financieros y demoran en el pago de sus obligaciones.  
 Los morosos en situación de crisis: Son aquellos clientes que pasan 
problemas económicos y están en quiebra.  
 Los morosos profesionales: Crecen bajo el incumplimiento 
descarado de sus obligaciones.   
 Los defraudadores: Aquellos clientes que realizan operaciones 
comerciales con la intención de no pagar nunca lo negociado.  
 
 Incumplimiento de pago: Es el pago del servicio o bien fuera de la fecha 
establecida o el no pago de la deuda, este indicador permite conocer el record 
de pago del cliente, de esta manera se podrá proyectar los futuros ingresos 
en el caso de los centros educativos (pensiones). 
 
Falta de Liquidez: Según Rodríguez, define a la liquidez como la capacidad que tiene 
la empresa para cumplir adecuadamente con sus obligaciones de pago en las fechas 




suficientes recursos para enfrentar todos sus compromisos de pagos contraídos en el 
pasado, además debe considerarse como un examen de sus habilidades para 
convertir sus recursos en dinero, puesto que dichos compromisos deben liquidarse en 
efectivo. (2012, p.204). 
Siendo sus indicadores: 
 Presupuesto de caja: Es un plan que muestra como espera usted que el 
dinero ingrese en el negocio (ingreso de caja) y egrese del mismo (pago por 
caja) mes a mes, durante un determinado periodo en el futuro. Dickson, 
D.E.N (1998 p.102) 
 Flujo de caja: Permite determinar para un periodo cuáles serán las fuentes 
de efectivo de la empresa y como se utilizará dicho efectivo, como se 
financiarán las inversiones de capital que necesite la empresa, como se 
cubrirá los faltantes de efectivo temporales que se presenten en algunos 
periodos, y como se invertirán los excedentes temporales de efectivo que 
puedan llegar a presentarse. Mendoza (2004 p.181) 
 Razón Corriente: Este ratio revela la capacidad de pago de la empresa, 
para el mismo periodo de tiempo, se determina dividiendo los activos 
corrientes entre los pasivos corrientes. Si el resultado es mayor a uno, la 
empresa posee la capacidad de cancelar sus deudas a corto plazo, por lo 
contrario, si es menor a la unidad, los acreedores observaran que esta no 
dispone de activos suficientes para cubrir sus compromisos. (Olivera M., 
2011, p.7).  
 Ratio de Efectivo: Esta razón mide la porción que representa el efectivo y 
sus equivalentes, respecto al total de los activos circulantes de la empresa. 
Se calcula dividiendo el total de efectivo y equivalente de efectivo entre los 
activos corrientes. Mientras mayores sea el coeficiente podrá realizar los 






1.4     FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.4.1 Problema General 
¿Qué relación existe entre las estrategias de cobranza y la morosidad de los 
clientes de la empresa Talma, Callao - 2017? 
 
1.4.2 Problemas Específicos 
¿Qué relación existe entre las estrategias de cobranza y el incumpliendo de la 
obligación de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017? 
¿Qué relación existe entre las estrategias de cobranza y la falta de liquidez de 
los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017? 
 
1.5    JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
 
1.5.1 Justificación Práctica La presente investigación se justifica porque busca 
perfeccionar las estrategias de cobranza, así como disminuir el alto índice de 
morosidad presentado en la empresa Talma.  
 
1.5.2 Justificación Teórica La presente investigación se justifica porque  llena el 
vacío para abordar de manera científica las estrategias de cobranza y la 
morosidad desde enfoques actuales (autor). 
  
1.5.3 Justificación Metodológica La presente investigación se justifica porque se 
brinda dos instrumentos para diagnosticar la estrategia de cobranza y la 
morosidad. Estos instrumentos servirán para que futuros investigadores, 








1.6  HIPÓTESIS 
 
1.6.1    Hipótesis General 
 Las estrategias de cobranza se relacionan significativamente con la 
morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. 
 
1.6.2    Hipótesis Específicas 
 Las estrategias de cobranza se relacionan significativamente con el 
incumplimiento de la obligación de los clientes de la empresa Talma, 
Callao – 2017. 
 Las estrategias de cobranza se relacionan significativamente con la falta 
de liquidez de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. 
 
1.7  OBJETIVOS 
1.7.1  Objetivo General 
 Determinar la relación entre estrategias de cobranza y la morosidad de los 
clientes de la empresa Talma, Callao -2017 
 1.7.2 Objetivo Especifico 
 Determinar la relación entre las estrategias de cobranza y el 
incumplimiento de la obligación de los clientes de la empresa Talma, 
Callao - 2017. 
 Determinar la relación entre las estrategias de cobranza y falta de liquidez 





































2.1     DISEÑO DE INVESTIGACION 
 
El presente proyecto de investigación tiene un diseño no experimental debido a 
que se observara y analizaremos algo ya existente sin manipular las variables, 
correlacional por ser transversal ya que se busca encontrar la relación entre las 
variables estrategias de cobranza y morosidad. 
Con una técnica aplicada y un enfoque cuantitativo ya que se recogerá y 
analizarán datos. 
 
2.2     VARIABLES, OPERACIONALIZACION 
Definición conceptual de la variable Estrategias de Cobranza 
Según Molina, V (2005) define como el inicio de una labor de cobro con mucha 
energía, poco tiempo después se abandona esta tarea hasta que llega el 
momento en que la gestión de recuperar una cuenta no continua […] cobrar 
cobrando es la única manera segura para recuperar una cuenta por cobrar. 
(p.13)  
Definición operacional de la variable Estrategias de Cobranza 
Es el inicio de una labor de cobro a partir de sistemas de cobranza y 
procedimientos de cobranza. 
Definición conceptual de la variable Morosidad 
Según Wicijo C y Rodriguez (2008) define que el retraso en el cumplimiento de 
una obligación se denomina jurídicamente mora, consecuentemente se 
considera que el cliente se halla en mora cuando su obligación está vencida y 
retrasa su cumplimiento de forma culpable. Desde el punto de vista formal, no 
supone un incumplimiento definitivo de la obligación de pago, sino simplemente 
un cumplimiento tardío de la obligación lo que trae consigo problemas con la 







Definición operacional de la variable Morosidad 
La Morosidad refleja el incumpliendo de los pagos en las fechas establecidas, 
esto no significa que sea un incumplimiento definitivo sino un cumplimiento 





2.2.2 Operacionalización de Variables 
Tabla 1 Operacionalización de variable Estrategias de Cobranza  
Dimensiones Indicadores Items Escala y Valores Niveles y Rangos 
Sistema de 
cobranza 
    
1,2,3 
   
     Totalmente en 
desacuerdo 
( 1 ) 
En desacuerdo 
( 2 ) 
  
Ni  en desacuerdo ni 
acuerdo  
( 3 ) 
De acuerdo 
( 4 ) 
Totalmente de acuerdo 
















    
    
      




Notificación por escrito 
Objetivos de cobranza 
Llamadas telefónicas 
Visitas personales 
Agencia de cobro 
Recurso legal 
      
      
Tabla 2 Operacionalización de variable Morosidad 
Dimensiones Indicadores Items Escala y Valores Niveles y Rangos 
Incumplimiento de la 
obligación 
    
10,11,12,13,14 
   
     Totalmente en 
desacuerdo 
( 1 ) 
En desacuerdo 
( 2 ) 
  
Ni  en desacuerdo ni 
acuerdo  
( 3 ) 
De acuerdo 
( 4 ) 
Totalmente de acuerdo 













Políticas de cobranza 
Ratios de rotación de cuentas 
por cobrar 
Relación de clientes morosos 
Incumplimiento de pago 
    
      
    
15,16,17,18 
Falta de liquidez 
 
Presupuesto de caja 
Flujo de Caja 
Razón Corriente 
Ratio de efectivo 
 
      





2.3  POBLACION Y MUESTRA 
 2.3.1  Población 
Según Tomas – Sabado, J (2010) Conjunto de todos los individuos que 
cumplen ciertas propiedades y de quienes deseamos estudiar ciertos 
datos. (p. 21) 
 El presente proyecto investigativo se realizará dentro de la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios S.A. a un grupo de 73 empleados entre ellos 
personal de facturación y créditos y cobranzas bajo la gerencia de 
administración y finanzas. 
                                 





2.3.2.     Muestra 
 
Según Rojas, R (1991) el autor indica que podemos utilizar la base de las 
muestras para obtener un mejor conocimiento de las medidas de la 
población esto mediante técnicas. (p. 286) 
 La empresa Talma Servicios Aeroportuarios S.A. del distrito de Callao, año 















Créditos y Cobranza 13 
Facturacion 42 
Comercial 18 
Total de empleados 73 





n = Tamaño de muestra 
N =Tamaño de población = 73 
z = Nivel de confianza deseado = 1.96 
p = Proporción de la población con la característica deseada (éxito)= 
0.5 
q = Proporción de la población con la característica deseada 
(fracaso) = 0.5 
e = Nivel de error dispuesto a cometer = 5% 
 
Aplicando la fórmula para el cálculo de muestra tenemos: 
 
 
                   n = 62 
 
2.4      TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ 
Y CONFIABILIDAD 
 2.4.1   Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
Para este proyecto de investigación se utilizará una técnica la cual se 
realizará mediante encuestas, para lo que se realizaron entrevistas a todo el 
personal involucrado en la implementación de estrategias de cobranza de 
esta manera determinar su relación con la morosidad de la empresa Talma – 
Callao. 
Para la recolección de datos se utilizará como instrumento el cuestionario 
que permitirá medir, analizar y determinar la relación de la variable 





2.4.2   Confiabilidad y Validez 
2.4.2.1 Confiabilidad: 
Seguidamente, se calculó la confiabilidad de consistencia interna de los 
instrumentos mediante el Alfa de Crombach, cuyos resultados se aprecian 
en la tabla x. Se observó que el coeficiente Alfa de Crombach es de 0,816 
para 9 ítems de la variable estrategias de cobranza y 0,875 para 9 ítems de 
la variable morosidad. Este valor indica que la confiabilidad es alta para las 
dos variables de estudio. 
  
Habiéndose determinado los resultados de la aplicación del coeficiente Alfa 
de Cronbach, con apoyo del software SPSS, versión 24, se contaron como 
resultados los siguientes: 
Tabla 3  
Confiabilidad – Alfa de Cronbach 
 
  N de ítems Alfa de Crombach 
Estrategias de Cobranza   9 0,816 
Morosidad 9 0,875 
 
2.4.2.2  Validez 
El instrumento que se utilizara en este proyecto de investigación ha sido 
sometido a juicio de expertos para lo cual recurrí a la opinión de 3 docentes 
de la Escuela de Administración de la Universidad Cesar Vallejo, los cuales 
son: 
Mg. Luis Enrique Dios Zarate 
Mg. Hans Salvador Mejía Guerrero 





Tabla 4 - Validación del instrumento: Estrategias de cobranza 
  Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total 
Si cumple  Si Si Si Si 
No cumple      
 
Tabla 5 - Validación del instrumento: Morosidad. 
  Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total 
Si cumple  Si Si Si Si 
No cumple      
 
2.5 METODOS DE ANALISIS DE DATOS 
En el desarrollo de este proyecto de investigación fue necesario utilizar el 
programa de Excel y el uso de la aplicación SPSS.  
Análisis descriptivo: Tablas / Figuras 
Análisis Inferencial: Correlación de Spearman 
 
2.6 ASPECTOS ETICOS 
La data obtenida para desarrollar el proyecto de tesis se realizó con los 
compromisos éticos respetando la identidad de los colaboradores de la 
empresa Talma, se deja constancia sobre la seriedad y honestidad de la 
información recopilada, con la finalidad de la relación entre las variables 

































3.1. Análisis descriptivo  
Estrategias de cobranza 






                                       Fuente. Elaboración propia 
 
Figura  2. Niveles de percepción de las estrategias de cobranza 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 6 y figura 2 se observa que el 1.6 % de los trabajadores de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios perciben que las estrategias de cobranza son 













Niveles Frecuencia Porcentaje 
 MALO 1 1.6 
REGULAR 27 43.5 
BUENO 34 54.8 




Sistema de cobranza 
Tabla 7. Niveles de percepción de las estrategias de cobranza – dimensión 






                             Fuente. Elaboración propia 
 
Figura 3. Niveles de percepción de las estrategias de cobranza – dimensión 
Sistema de cobranza 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 7 y figura 3 se observa que el 32.3% de los trabajadores de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios perciben que el sistema de cobranza es malo, 












Niveles Frecuencia Porcentaje 
 MALO 20 32,3 
REGULAR 21 33,9 
EXCELENTE 21 33,9 




Procedimientos de cobranza 
Tabla 8. Niveles de percepción de las estrategias de cobranza – dimensión 






                             Fuente. Elaboración propia 
 
Figura 4. Niveles de percepción de las estrategias de cobranza – dimensión 
Procedimientos de cobranza 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 8 y figura 4 se observa que el 27.4% de los trabajadores de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios perciben que los procedimientos de cobranza son 














Niveles Frecuencia Porcentaje 
 MALO 17 27,4 
BUENO 40 64,5 
EXCELENTE 5 8,1 











                             Fuente. Elaboración propia 
 
Figura 5. Niveles de percepción de la Morosidad 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 9 y figura 5 se observa que el 16,1% de los trabajadores de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios perciben que la morosidad es mínima, asimismo, 

















Niveles Frecuencia Porcentaje 
 MINIMO 10 16,1 
ELEVADO 48 77,4 
MAXIMO 4 6,5 




Incumplimiento de la obligación  







                             Fuente. Elaboración propia 
 




Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 10 y figura 6 se observa que el 30,6% de los trabajadores de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios perciben que el incumplimiento de la obligación es 













Incumplimiento de la obligación
Niveles Frecuencia Porcentaje 
 MINIMO 19 30,6 
ELEVADO 38 61,3 
MAXIMO 5 8,1 




Falta de Liquidez 






                             Fuente. Elaboración propia 
 
Figura 7. Niveles de morosidad – dimensión falta de liquidez 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la tabla 11 y figura 7 se observa que el 21,0% de los trabajadores de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios perciben que la falta de liquidez es mínima, 
















Niveles Frecuencia Porcentaje 
 MINIMO 13 21,0 
ELEVADO 35 56,5 
MAXIMO 14 22,6 




3.2. Prueba de hipótesis 
3.2.1. Hipótesis General  
H1: Las estrategias de cobranza se relacionan significativamente con la 
morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. 
 
Ho: No se relacionan significativamente las estrategias de cobranza con la 
morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. 
 
Significancia: 0.05 
Regla de decisión 
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho 
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho 
 
Tabla 12. Relación entre las estrategias de cobranza y la morosidad 
 










Coeficiente de correlación 1,000 ,396 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 62 62 
MOROSIDAD  Coeficiente de correlación ,396 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 62 62 
 
 
Como el coeficiente Rho de Sperman es 0.396 y de acuerdo con el baremo de la 
correlación de Sperman, existe una correlación positiva débil. Además, el nivel de 
significancia es menor que 0.05 (p=0.001<0.05), esto indica que se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. En conclusión, las estrategias de 
cobranza se relacionan significativamente con la morosidad de los clientes de la 







3.2.2. Hipótesis Específicas 
Hipótesis específica N° 1 
H1: Las estrategias de cobranza se relacionan significativamente con el 
incumplimiento de las obligaciones de los clientes de la empresa Talma, 
Callao - 2017. 
 
Ho: No se relacionan significativamente las estrategias de cobranza con el 
incumplimiento de las obligaciones de los clientes de la empresa Talma, 
Callao - 2017. 
 
 









 ESTRATEGIAS DE 
COBRANZA 
Coeficiente de correlación 1,000 ,614 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 62 62 
INCUMPLIMIENTO DE 
LAS OBLIGACIONES 
Coeficiente de correlación ,614 
 
1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 62 62 
 
 
Como el coeficiente Rho de Sperman es 0.614 y de acuerdo con el baremo de la 
correlación de Sperman, existe una correlación positiva media. Además, el nivel de 
significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. En conclusión, las estrategias de 
cobranza se relacionan significativamente con el incumplimiento de pago de los 






Hipótesis específica N° 2 
H1: Las estrategias de cobranza se relacionan significativamente con la falta 
de liquidez de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. 
 
Ho: No se relacionan significativamente las estrategias de cobranza con la 
falta de liquidez de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2017. 
 











Coeficiente de correlación 1,000 ,330 
Sig. (bilateral) . ,009 
N 62 62 
FALTA DE LIQUIDEZ Coeficiente de correlación ,330 1,000 
Sig. (bilateral) ,009 . 
N 62 62 
 
 
Como el coeficiente Rho de Sperman es 0.330 y de acuerdo con el baremo de la 
correlación de Sperman, existe una correlación positiva débil. Además, el nivel de 
significancia es menor que 0.05 (p=0.009<0.05), esto indica que se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. En conclusión, las estrategias de 
cobranza se relacionan significativamente con la falta de liquidez de los clientes de 





































Sobre la hipótesis general, que al ser formulada sostiene que existe una relación 
entre las estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios. Esta se confirma dado el resultado del coeficiente 
de Spearman (rho= 0.396), que muestra además un nivel de significancia real 
menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000< ,05). Esto significa que existe 
una correlación positiva débil hallada entre las variables estrategias de cobranza 
y morosidad lo que sugiere que, a mejores estrategias de cobranza menor será la 
morosidad. El hallazgo se confirma con la tesis de Nole (2015) que tituló 
Estrategias de cobranza y su relación con la morosidad de pagos de servicios en 
la zonal Ferreñafe de la entidad prestadora de servicios de saneamiento de 
Lambayeque S.A”, en la cual se comprobó que la relación entre estrategias de 
cobranza y la morosidad es una correlación positiva considerable. 
Asimismo, en la tesis de Coronel (2016) en la tesis titulada Estrategias de 
Cobranza y su relación con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco Jaén – 
2015, en la cual se comprobó que existe relación significativa entre las estrategias 
de cobranza y la morosidad.  Además, en la tesis de Aguilar (2017) titulada La 
morosidad y su relación con los estados financieros de los centros educativos 
particulares de los olivos 2017, en la cual se comprobó que existe relación entre la 







































Existe una relación significativa y débil entre las estrategias de cobranza y la 
morosidad de los clientes de la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, 
contando como resultado un coeficiente de correlación de Spearman (rho=0.396) 
y un p-valor igual a 0.001. 
Segunda: 
Existe una relación significativa y media entre las estrategias de cobranza y el 
incumplimiento de los clientes de la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, 
contando como resultado un coeficiente de correlación de Spearman (rho= 0,614) 
y un p-valor igual a 0,000. 
Tercera: 
Existe una relación significativa y débil entre las estrategias de cobranza y la falta 
de liquidez de los clientes de la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, 
contando como resultado un coeficiente de correlación de Spearman (rho= 0,330)  









































Se recomienda a la Gerencia Financiera de la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios plantear estrategias de cobranza como el refinanciamiento de las 
deudas, la suspensión inmediata de los servicios al crédito, negociación de 
garantías para mejorar la gestión que actualmente se viene realizando. Esto le 
permitirá a la organización contar con mejores herramientas de cobranza 
minimizando los riesgos de caer en morosidad. 
 
Segundo  
Se recomienda a la Gerencia Financiera de la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios capacitar al personal encargado del contacto directo con los 
clientes con la finalidad de brindar mejor asesoramiento a los clientes y mantener 
una mejor cultura de pagos. Asimismo, realizar una evaluación de satisfacción al 
cliente para evaluar el impacto de la capacitación. 
 
Tercero 
Se recomienda a la Gerencia Financiera de la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios actualizar las políticas de créditos y cobranzas para reducir la 
morosidad de los clientes, teniendo como prioridad la cobranza formal para 
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Considera usted que Talma Servicios Aeroportuarios ponga 
mayor importancia a su cobranza con la finalidad de contar 
con una buena rentabilidad.
2
Cree usted que las normas de la cobranza de Talma 
Servicios Aeroportuarios garanticen el pago de los servicios
3
Considera usted que Talma Servicios Aeroportuarios debe 
aplicar sus politicas de cobranza para el recupero de deuda
4
Su empresa deberia enviar notificaciones por escrito a los 
clientes que mantienen deudas vigentes
5
El objetivo principal de la cobranza deberia ser el alcanzar el 
cumplimiento de las obligaciones para conseguir la estabilidad 
economica de Talma Servicios Aeroportuarios
6
Cree usted que Talma Servicios Aeroportuarios puede lograr 
una respuesta inmediata de los clientes a traves de llamas 
telefonicas
7
Considera que la visitas personales a los clientes garantizaran 
mejores acuerdos de cobranza 
8
Talma servicios Aeroportuarios deberia considerar una 
agencia de cobranza para e recupero de deuda
9
Cree usted que Talma servicios Aeroportuarios uede lograr 




Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca de la gestion 
de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma. La informacion sera 
estrictamente confidencial y de uso exclusivo para la investigacion. Le agradezco de antemano 
cada minuto de su tiempo por responder las siguientes preguntas:                                                                                          
1 2 3 4 5
ENCUESTA
INSTRUCCIONES:                                                                                                                                                 
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le recomienda responder 
con la mayor sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) - De acuerdo (4) - Ni acuerdo/Ni en 



































Considera que Talma servicios Aeroportuarios disminuiria la 
morosidad en su cartera implementando politicas de cobranza
11
Cree usted que la empresa deberia aplicar los ratios de 
rotacion de cuentas por cobrar optimizara la gestion de 
cobranza
12
Es importante segmentar la relacion de clientes morosos con 
la finalidad de reducir la morosidad en la organización
13
Considera usted que Talma Servicios Aeroportuarios 
relaciona el incumplimiento de pago con la morosidad
14
Cree usted que implementando nuevo procesos de cobranza 
disminuira el incumpliento de pago de los clientes
15
Considera que la aplicación de un presupuesto de caja en 
Talma Servicios Aeroportuarios disminuira la falta de liquidez 
producto de la morosidad
16
Cree usted que se deberia tomar acciones inmediantas para 
disminuir la morosidad de la empresapara evitar problemas de 
flujo de caja
17
Talma servicios Aeroportuarios deberia tomar en cuenta el 
ratio de razon corriente de sus estados financieros 
18
Talma servicios Aeroportuarios deberia tomar en cuenta el 
ratio de efectivo de sus estados financieros 
FALTA DE LIQUIDEZ ESCALA
INCUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION ESCALA
Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca de la gestion 
de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma. La informacion sera 
estrictamente confidencial y de uso exclusivo para la investigacion. Le agradezco de antemano 
cada minuto de su tiempo por responder las siguientes preguntas:                                                                                          
1 2 3 4 5
ENCUESTA
INSTRUCCIONES:                                                                                                                                                 
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le recomienda responder 
con la mayor sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) - De acuerdo (4) - Ni acuerdo/Ni en 

































































ACTIVIDADES Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 Sem 5 Sem 6 Sem 7 Sem 8 Sem 9
1. Reunión de coordinación
2. Presentación del esquema de 
proyecto de investigación
3. Asignación de los temas de 
investigación
4. Pautas para la búsqueda de 
información
5. Planteamiento del problema y 
fundamentación teórica
6. Justificación, hipótesis y objetivos de 
la investigación
7. Diseño, tipo y nivel de investigación
8. Variables, operacionalización
9. Presenta el diseño Metodológico
10. JORNADA DE INVESTIGACION N° 1 
Presentación del primer avance
11. Población y muestra
12. Técnicas e instrumentos de 
obtención de datos, métodos de 
analisis y aspectos administrativos. 
Designación del jurado: un metodólogo 
y dos especialistas
13. Presenta el Proyecto de 
investigación para su revisión y 
aprobación
14. Presenta el Proyecto de 
investigación con observaciones 
levantadas
15. JORNADA DE INVESTIGACION N° 2 




















 Este proyecto de tesis cuenta con recursos propios del estudiante. 
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